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Abstract. Students as the main external consumer groups should benefit, as well 
as the perpetrators of the formation process of the added value in the imple-
mentation of high-quality academic activities in educational institutions (Salis, 
2002). Accordingly, Unnes in preparing the 2010-2014 Strategic Plan has set 
a vision Become conservation university, international, healthy, superior, and 
prosperous by 2020. To accomplish this purpose, the entire academic commu-
nity Semarang State University has the same commitment to always improve the 
quality of management in providing services to stakeholders, both with regard to 
academic services, and non-academic. That is why, in order to strengthen the loy-
alty of stakeholders, especially students, the university should be able to provide 
optimal service. However, the issue is whether the Semarang State University is 
able to provide services as expected by stakeholders, so that they feel satisfied 
with the service received? This study was designed as a research survey explana-
tory phenomena (explanatory research) and includes research is correlational. 
The population in this study were all students Unnes which totaled 24,650. The 
study sample consisted of 400 students from FIP, FBS, Faculty and FT. Data was 
analyzed using descriptive analysis and Structural Equation Medoling (SEM). 
The results showed that the tangible, reputation, cooperation and support, reli-
ability, and responsiveness has a positive influence on the quality of service in 
Unnes. Quality of service in Unnes also affect student satisfaction. 
Keywords: education, satisfied, explanatory research
PENDAHULUAN
Globalisasi dan revolusi digital telah mencip-
takan tuntutan baru bagi lembaga pendidikan 
tinggi dalam mengembangkan berbagai di-
siplin. Meningkatnya berbagai tuntutan terse-
but dapat menimbulkan kompetisi secara in-
tensif antar lembaga pendidikan tinggi yang 
menyediakan program studi yang sama dalam 
menarik calon mahasiswa baru. Namun di sisi 
lain kemajuan teknologi dan globalisasi juga 
memudahkan calon mahasiswa baru dalam 
memperoleh informasi tentang lembaga pen-
didikan tinggi dalam menawarkan layanan 
yang diberikan, sehingga lembaga pendidik-
an tinggi mampu memberikan layanan yang 
berkualitas dan memuaskan mahasiswa serta 
mampu menarik calon mahasiswa baru dalam 
membuat keputusan untuk melanjutkan pendi-
dikannya.
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Berbagai penelitian tentang mutu layan-
an dan kepuasan mahasiswa terhadap pergu-
ruan tinggi beserta faktor-faktor yang mem-
pengaruhinya telah banyak dilakukan. Hal ini 
dimaksudkan untuk memperbaiki kinerja per-
guruan tinggi dan sekaligus mempersiapkan 
diri dalam memperoleh kemenangan untuk 
berkompetisi dengan perguruan tinggi lain.
Untuk memenuhi maksud tersebut, pemerin-
tah telah mengambil berbagai kebijakan, teru-
tama yang berkaitan dengan peningkatan mutu 
dosen, sarana pendidikan dan mahasiswa. 
Mahasiswa sebagai kelompok konsumen 
eksternal utama harus mendapatkan manfaat, 
dan sekaligus sebagai pelaku proses pemben-
tukan nilai tambah dalam penyelenggaraan 
kegiatan akademik yang bermutu tinggi di 
lembaga pendidikan (Salis, 2002). Dengan pe-
mikiran seperti itu, maka universitas dituntut 
untuk selalu meningkatkan kualitas manaje-
men dalam memberikan layanan kepada stake-
holders baik yang berkaitan dengan layanan 
akademik, maupun non akademik. Sementara 
itu untuk mengukur kualitas manajemen yang 
diterapkan oleh universitas, salah satu dianta-
ranya, harus diukur dari respon stakeholders 
yang menjadi pengguna layanan manajemen. 
Itulah sebabnya, dalam rangka memperkuat 
loyalitas stakeholders, terutama mahasiswa, 
universitas harus mampu memberikan layanan 
yang optimal. Namun yang menjadi persoalan 
adalah apakah Universitas Negeri Semarang 
mampu memberikan layanan seperti yang 
diharapkan oleh stakeholders, sehingga me-
reka merasa puas atas layanan yang diterima? 
Berdasarkan pada data dan informasi tersebut 
diharapkan dapat dijadikan sebagai pijakan 
oleh universitas dalam melakukan perbaikan 
secara berkelanjutan.
Tujuan yang ingin dicapai dalam pene-
litian ini adalah: (1) mengetahui pengaruh di-
mensi tangible terhadap mutu layanan unnes; 
(2) pengaruh reputasi terhadap mutu layanan 
unnes; (3) pengaruh kerjasama dan dukungan 
terhadap mutu layanan unnes; (4) pengaruh 
reliabilitas terhadap mutu layanan unnes; (5) 
pengaruh responsiveness terhadap mutu la-
yanan unnes; dan (6) pengaruh mutu layanan 
terhadap kepuasan mahasiswa.
METODE PENELITIAN
Penelitian ini dirancang sehagai pene-
litian survey yang bersifat menjelaskan feno-
mena (explanatory research). Populasi peneli-
tian ini adalah mahasiswa program strata satu. 
Pada tahun 2013 jumlah mahasiswa Unnes 
adalah sebanyak 24.650 orang. Sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 400 
mahasiswa, mereka terdiri atas mahasiswa 
FIP, FBS, FMIPA, dan FT. Instrumen yang 
digunakan untuk mengukur variabel laten 
adalah kuestioner. Perumusan butir-butir per-
tanyaan dalam kuestioner didasarkan pada 
indikator-indikator (variabel manifest) yang 
diduga menunjukkan gejala empirik yang ter-
cakup di dalam masing-masing variabel laten. 
Uji validitas kuesioner, menggunakan 
validitas konstruks (construct validity) 
yaitu penyusunan kuesioner berdasarkan 
pada teori-teori yang berhubungan dengan 
variabel penelitian. Rumus yang digunakan 
adalah dengan menggunakan rumus Alpha 
Cronbach. Analisis hasil uji coba instrumen 
dilakukan dengan bantuan komputer program 
SPSS versi 20 for Windows.
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengeta-
hui seberapa jauh hasil pengukuran tetap kon-
sisten walaupun dilakukan dua kali atau lebih 
dengan gejala yang sama dan tolok ukur yang 
sama pula. Untuk uji reabilitas hanya berlaku 
pada item instrumen yang telah teruji validi-
tasnya. Kemudian untuk mengukur reliabili-
tas instrument selanjutnya dilakukan dengan 
menerapkan perhitungan dengan rumus Alpha 
Cronbach. Perhitungan untuk menguji reli-
abilitas instrumen dilakukan dengan bantuan 
komputer program SPSS versi 20 for win-
dows.
Analisis yang digunakan dalam peneli-
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tian ini adalah deskriptif persentase dan peng-
hitungan mean. Untuk mengetahui kecen-
derungan data, selanjutnya ditetapkan standar 
kualifikasi berda sarkan hasil penghitungan 
mean dan standar deviasi. Kemudian untuk 
mengetahui kecenderungan data yang lebih 
baik pada ketujuh kelompok sampel pene-
litian, analisis deskriptif dilanjutkan dengan 
penghungan ANOVA dan Scheffe. Adapun 
analisis selanjtnya digunakan dengan analisis 
Structural Equation Modeling (SEM)
HASIL DAN PEMBAHASAN
Responden yang menjadi sampel dalam 
penelitian ini adalah mahasiswa S1 dengan 
kategori ilmu eksak dan ilmu sosial. Maha-
siswa dengan kategori ilmu eksakta berasal 
dari Fakultas Matematika dan Ilmu Pegeta-
huan Alam (FMIPA) dan mahasiswa Fakultas 
Teknik (FT) yang berjumlah 200 orang, serta 
dari ilmu sosial berasal dari Fakultas Ilmu 
Pendidikan (FIP) dan Fakultas Bahasa dan 
Seni (FBS) berjumlah 200 orang. Identitas 
yang ditanyakan dalam penelitian ini meliputi: 
jenis kelamin dan semester. Adapun identitas 
responden dalam penelitian secara lebih jelas-
nya dapat dirinci sebagai berikut:
Tabel 1. Data Karakteristik Responden















Sumber: Data Primer yang diolah, 2013
Berdasarkan hasil penelitian dapat di-
ketahui tanggapan dari masing-masing indi-
kator dari setiap variabel adalah tanggapan 
responden terhadap dimensi tangibel mutu 
layanan di Unnes dalam hal ini dilihat dari 
indikator kondisi ruang perkuliahan, kondisi 
media pembelajaran, kondisi perpustakaan, 
penampilan dosen dalam mengajar, tingkat 
pendidikan dosen, penampilan pimpinan pro-
di, penampilan pimpinan fakultas, penampilan 
staf administrasi, kondisi ruang laboratorium, 
dan kondisi ruang dosen. Tanggapan respon-
den terhadap dimensi tangibel dapat dilihat 
pada tabel 2. 
Tabel 2. Tanggapan Responden terhadap di-
mensi Tangibel





45-49 16 4 4 Sangat Baik
39-44 147 36,8 40,8 Baik
33-38 179 44,8 85,5 Cukup Baik
27-32 53 13,3 98,8 Kurang Baik
21-26 5 1,3 100 Tidak Baik
Jml 400 100 100
Rata-rata Skor Dimensi Tangibel 36,98 Cukup Baik
Sumber: Data primer yang diolah, 2013
Berdasarkan tabel 2 dapat dijelaskan 
bahwa tanggapan responden terhadap di-
mensi tangibel memiliki skor minimal 21, 
skor maksimal 49 dan skor rata-rata 36,98. Ini 
dapat diinterpretasikan bahwa dimensi tangi-
bel pada mutu layanan di Unnes ditanggapi 
oleh mahasiswa dengan cukup baik. 
Tanggapan responden terhadap dimensi 
reputation dari mutu layanan di Unnes dalam 
hal ini dilihat dari indikator layanan admi-
nistrasi terhadap mahasiswa, layanan dosen 
terhadap pembelajaran, kelengkapan media 
pembelajaran, kelengkapan laboratorium, 
layanan pimpinan prodi terhadap mahasiswa, 
layanan pimpinan fakultas terhadap maha-
siswa, penampilan dosen, penampilan staf 
administrasi,dan penampilan kondisi ruang 
dosen. Tanggapan responden terhadap dimen-
si reputation dapat dilihat pada tabel 3.
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>41 36 9 9 Sangat Baik
37-41 152 38 47 Baik
32-36 154 38,5 85,5 Cukup Baik
27-31 42 10,5 96 Kurang Baik
22-26 16 4 100 Tidak Baik
Jumlah 400 100




Sumber: Data primer yang diolah, 2013
Berdasarkan tabel 4.3 di atas, secara ke-
seluruhan mutu layanan di Unnes dilihat dari 
dimensi reputation memiliki skor minimal 22 
dan maksimal 47 dengan skor rata-rata sebe-
sar 35,79. Ini menunjukkan bahwa tanggapan 
responden terhadap dimensi reputation mutu 
layanan di Unnes tergolong cukup baik. 
Tanggapan responden terhadap dimensi 
Cooperation and Support pada mutu layanan 
di Unnes dalam hal ini dilihat dari indikator 
kerjasama pimpinan fakultas dengan ma-
hasiswa, kerjasama pimpinan prodi dengan 
mahasiswa, kerjasama staf administrasi deng-
an mahasiswa, kerjasama petugas laborato-
rium dengan mahasiswa, dukungan pimpinan 
fakultas terhadap pembelajaran, kerjasama 
dosen dengan mahasiswa, dukungan dosen 
terhadap prestasi mahasiswa, dukungan staf 
administrasi terhadap pembelajaran, dan du-
kungan media pembelajaran terhadap proses 
pembelajaran. Tanggapan responden terhadap 
dimensi cooperation and support dapat dilihat 
pada tabel 4. 
Tabel 4. Tanggapan Responden terhadap Di-








>43 30 7,5 7,5 Sangat Baik
38-42 154 38,5 46 Baik
33-37 129 32,3 78,3 Cukup Baik
28-32 74 18,5 96,8 Kurang Baik
23-27 13 3,3 100 Tidak Baik
Jumlah 400 100
Rata-rata Skor Dimensi Coop-
eration and Support 36,44 Cukup Baik
Sumber: Data primer yang diolah, 2013
Berdasarkan tabel 4, secara keseluru-
han tanggapan responden terhadap dimensi 
cooperation and support pada layanan mutu 
di Unnes memiliki skor minimal 23 dan skor 
maksimal 48 dengan skor rata-rata sebesar 
36,44. Dengan demikian dapat diinterpretasi-
kan bahwa dimensi cooperation and support 
pada layanan mutu di Unnes sudah cukup 
baik. 
Tanggapan responden terhadap dimensi 
Reliability pada mutu layanan di Unnes dalam 
hal ini dilihat dari indikator ketepatan waktu 
dosen dalam mengajar, ketepatan waktu pe-
ngurusan administrasi, perlakuan yang sama 
dari pimpinan fakultas, perlakuan yang sama 
dari pimpinan prodi, perlakuan yang sam dari 
dosen, perlakuan yang sama dari staf admi-
nistrasi, kemampuan pelayanan dari staf ad-
ministrasi, kemampuan dosen dalam mem-
berikan kesempatan bertanya, kemampuan 
dosen dalam menggunakan media, kemam-
puan dosen dalam memberikan materi kuliah. 
Tanggapan dari responden terhadap dimensi 
reliability dapat dilihat dari tabel 5.
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67 16,8 16,8 Sangat Baik
177 44,3 61 Baik
112 28 89 Cukup Baik
43 10,8 99,8 Kurang Baik
1 0,3 100 Tidak Baik
Jum-
lah 400 100




Sumber: Data primer yang diolah, 2013
Berdasarkan tabel 5 di atas, tanggapan 
responden terhadap dimensi reliability memi-
liki skor minimal 21 dan maksimal 47 serta 
rata-rata sebesar 36,59. Ini berarti tanggapan 
responden terhadap dimensi reliability ter-
golong cukup baik. 
Tanggapan responden terhadap dimensi 
responsiveness pada mutu layanan di Unnes 
dalam hal ini dilihat dari indikator ketang-
gapan dosen terhadap keluhan mahasiswa, 
ketanggapan dosen untuk berkonsultasi deng-
an mahasiswa, kesediaan pimpinan fakultas 
dalam menanggapi permasalahan mahasiswa, 
kesediaan pimpinan prodi dalam menang-
gapi permasalahan mahasiswa, kesediaan 
dosen pembimbing akademik menanggapi 
permasalahan mahasiswa, daya tangkap staf 
administrasi terhadap kebutuhan mahasiswa, 
daya tangkap pimpinan fakultas dalam meng-
akomodir keluhan mahasiswa, daya tangkap 
pimpimpinan prodi dalam mengakomodir ke-
luhan mahasiswa, daya tangkap dosen dalam 
mengakomodir keluhan mahasiswa, dan daya 
tangkap pegawai administrasi fakultas dalam 
mengakomodir keluhan mahasiswa. Tangga-
pan responden terhadap dimensi responsive-
ness dapat dilihat pada tabel 6.









>39 104 26 26 Sangat Baik
35-39 136 34 60 Baik
29-34 141 35,3 95,3 Cukup Baik
23-28 7 3 98,3 Kurang Baik
17-22 1 0,3 100 Tidak Baik
Jumlah 400 100




Sumber: Data primer yang diolah, 2013
Berdasarkan tabel 6 di atas, tanggapan re-
sponden terhadap dimensi responsiveness me-
miliki skor minimal 17 dan maksimal 48 serta 
rata-rata sebesar 35,7. Ini berarti tanggapan 
responden terhadap dimensi responsiveness 
tergolong cukup baik. 
Tanggapan responden terhadap variabel 
kepuasan mahasiswa Unnes dalam hal ini dili-
hat indikator kepemimpinan fakultas, kepe-
mimpinan prodi, pelayanan administrasi, ki-
nerja dosen, pengajaran dosen, kinerja petugas 
laboratorium, kinerja petugas perpustakaan, 
media pembelajaran, materi pembelajaran, 
dan kondisi ruang perkuliahan. Tanggapan 
responden terhadap variabel kepuasan maha-
siswa dapat dilihat pada tabel 7.









42-48 43 10,8 10,8 Sangat Baik
35-41 206 51,5 62,3 Baik
28-34 131 32,8 95 Cukup Baik
21-27 18 4,5 99,5 Kurang Baik
14-20 2 0,5 100 Tidak Baik
Jumlah 400 100
Rata-rata Skor Dimensi Kepuasan 
Mahasiswa 35,76 Baik
Sumber: Data primer yang diolah, 2013
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Berdasarkan pada tabel 4.7 di atas, tang-
gapan responden terhadap variabel kepuasan 
mahasiswa Unnes memiliki skor minimal 14 
dan maksimal 47 serta rata-rata 35,76.
Penilaian model pengukuran dimaksud-
kan untuk mengevaluasi hubungan antar vari-
abel laten dan indikatornya. Tujuannya adalah 
untuk menentukan validitas dan reliabilitas 
indikator-indikator dari konstruk yang telah 
didefinisikan secara operasional. Uji validi-
tas bertujuan untuk menentukan kemampuan 
indikator dalam mengukur variabel laten, se-
dangkan uji reliabilitas untuk menentukan 
konsistensi pengukuran indikator-indikator 
variabel laten.
Hasil uji validitas variabel laten mutu la-
yanan universitas disajikan dalam tabel beri-
kut:
Tabel 10. Ringkasan Hasil PerhitunganVaria-

















Tangible 0,70 0,75 12,54 1,96 0,94 0,57 0,32
Reputa-
tion 0,58 0,82 11,68 1,96 0,85 0,67 0,45
Coppsupp 0,44 0,83 11,35 1,96 0,23 0,69 0,48
Reliability 0,61 0,85 10,82 1,96 0,52 0,73 0,53
Respon-
siveness 0,62 0,78 12,27 1,96 0,43 0,61 0,37
Di dalam tabel ringkasan output Lisrel 
tersebut terlihat bahwa model pengukuran 
memiliki fit yang sangat baik. Masing-masing 
indikator memiliki skor t lebih besar dari 1,96 
untuk taraf signifikansi 5%. Oleh karena itu 
nilai estimasi (loading) dapat digunakan seba-
gai koefisien validitas. 
Berdasarkan skor estimasi yang tersaji di 
dalam tabel tersebut tampak bahwa indikator 
yang paling baik validitasnya yaitu reliability 
dengan nilai loading 0,85 dan dan yang paling 
lemah validitasnya yaitu tangible dengan nilai 
loading 0,75.
Dari ringkasan output Lisrel tersebut juga 
tampak bahwa semua indikator adalah relia-
bel. Hal ini tampak pada skor r masing-mas-
ing indikator lebih besar dibandingkan dengan 
taraf signifikansi 5% (r = 0,113). Indikator 
yang paling kuat tingkat reliabilitasnya yaitu 
indikator reliability dengan perolehan skor R2 
sebesar 0,53, sedangkan yang paling lemah 
tingkat reliabilitasnya yaitu indikator tangible 
dengan perolehan skor R2 sebesar 0,32. Selan-
jutnya model pengukuran variabel laten mutu 
layanan unversitas disajikan dalam gambar 
berikut.
Gambar 2 Gambar Model Penguku-
ran Variabel Laten Mutu 
Layanan
Hasil uji validitas variabel laten kepuasan 
mahasiswa disajikan dalam tabel berikut:
Tabel 4.11. Ringkasan Hasil Perhitungan Vari-














trasi 0,44 0,48 13,59 1,96 0,45 0,23 0,05
Dosen 0,81 0,71 12,25 1,96 0,80 0,51 0,26
Laborato-
rium 0,30 0,68 12,53 1,96 0,33 0,47 0,22
Per-
pustakaan 0,29 0,68 12,58 1,96 0,28 0,46 0,21
Media 0,39 0,62 13,01 1,96 0,38 0,38 0,14
Materi 
Kuliah 0,30 0,56 13,30 1,96 0,28 0,32 0,10
Ruang Ku-
liah 0,51 0,59 13,17 1,96 0,50 0,35 0,12
Kepemimp-
inan 0,74 0,65 12,79 1,96 0,79 0,43 0,18
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Di dalam tabel ringkasan output Lisrel 
tersebut terlihat bahwa model pengukuran 
memiliki fit yang sangat baik. Masing-masing 
indikator memiliki skor t lebih besar dari 1,96 
untuk taraf signifikansi 5%. Oleh karena itu 
nilai estimasi (loading) dapat digunakan seb-
agai koefisien validitas. 
Berdasarkan skor estimasi yang tersaji di 
dalam tabel tersebut tampak bahwa indikator 
yang paling baik validitasnya yaitu dosen den-
gan nilai loading 0,71 dan yang paling lemah 
validitasnya yaitu materi perkuliahan dengan 
nilai loading 0,48.
Dari ringkasan output Lisrel tersebut 
juga tampak bahwa semua indikator adalah 
reliabel. Hal ini tampak pada skor r masing-
masing indikator lebih besar dibandingkan 
dengan taraf signifikansi 5% (r = 0,113). Indi-
kator yang paling kuat tingkat reliabilitasnya 
yaitu indikator dosen dengan perolehan skor 
R2 sebesar 0,26, sedangkan yang paling lemah 
tingkat reliabilitasnya yaitu indikator admi-
nistrasi dengan perolehan skor R2 sebesar 
0,05. Selanjutnya model pengukuran variabel 
laten mutu layanan unversitas disajikan dalam 
gambar berikut.
Gambar 4.3 Model Pengukuran 
Variabel Laten Kepuasan 
Mahasiswa
Sebagaimana dalam rumusan hipotesis 
yang telah ditetapkan dalam model, bahwa hi-
potesis dirumuskan dalam bentuk positif. Se-
hubungan dengan itu perhitungan dari Lisrel 
menunjukkan tidak adanya hubungan negatif 
antara variabel eksogen dengan endogen. Ha-
sil perhitungan dari Lisrel disajikan di dalam 
tabel berikut.
Tabel 4.12.  Hasil Perhitungan dari Lisrel atas 
Hubungan antara Variabel Mutu 




Berdasarkan output Lisrel, sebagaima-
na disajikan di dalam tabel tersebut, terlihat 
bahwa arah hubungan antara variabel mutu 
layanan dengan variabel kepuasan mahasiswa 
menunjukkan arah positif. Oleh karena itu 
model struktural yang diuji dengan data em-
pirik dapat digunakan untuk menguji hipote-
sis yang semuanya dirumuskan dalam bentuk 
arah positif.
Selanjutnya, hubungan antar variabel 
dalam model dapat dijelaskan bahwa variabel 
mutu layanan yang diberikan oleh universitas 
kepada mahasiswa berpengaruh positif terha-
dap kepuasan mahasiswa.
Hasil perhitungan signifikansi parameter 
dari Lisrel pada variabel mutu layanan yang 
mempengaruhi variabel kepuasan mahasiswa 
disajikan dalam tabel ringkasan berikut.
Tabel 4.13. Ringkasan Hasil Perhitungan Sig-
nifikansi Parameter Pengaruh Varia-
bel Mutu layanan terhadap Kepua-
san Mahasiswa
Variabel Ekso-





Mutu Layanan 9,32 1,96 0,79 Signifi-kan
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Berdasarkan hasil perhitungan Lisrel 
dengan menggunakan taraf signifikansi 5% 
(1,96) sebagaimana tersaji dalam tabel terse-
but tampak bahwa variabel mutu layanan 
memperoleh skor t sebesar 9,32>1,96. Oleh 
kaena itu dapat disimpulkan bahwa variabel 
mutu layanan berpengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa.
Dalam persamaan struktural pengaruh 
variabel mutu layanan terhadap kepuasan 
mahasiswa diperoleh skor R2 = 0,79. Ini be-
rarti bahwa 79% varians kepuasan mahasiswa 
dijelaskan oleh variabel mutu layanan, se-
dangkan sisanya 52% dijelaskan oleh faktor 
lainnya.
Ringkasan hasil uji signifikansi parame-
ter pada model persamaan struktural pengaruh 
mutu layanan terhadap kepuasan mahasiswa 
disajikan dalam gambar model persamaan 
struktural sebagai berikut.
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Gambar 4 Hubungan Variabel Mutu Layanan dengan Kepuasan Mahasiswa
SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan
Dari hasil analisis dan pembahasan atas 
penelitian ini dapat diambil kesimpulan seba-
gai berikut: tangibel berpengaruh positif ter-
hadap mutu layanan di Unnes dengan skor R2 
= 0,32. Reputasi berpengaruh positif terhadap 
mutu layanan di Unnes dengan skor R2 = 0,45. 
Kerjasama dan dukungan berpengaruh positif 
terhadap mutu layanan di Unnes dengan skor 
0,48. Reliability berpengaruh positif terhadap 
mutu layanan di Unnes dengan skor R2 = 0,53. 
Responsiveness berpengaruh positif terhadap 
mutu layanan di Unnes R2 = 0,37. Pengaruh 
variabel mutu layanan terhadap kepuasan 
mahasiswa diperoleh skor R2 = 0,79. Ini be-
rarti bahwa 79% varians kepuasan mahasiswa 
dijelaskan oleh variabel mutu layanan, se-




Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian, 
dirumuskan sejumlah saran-saran. Pertama, 
perlu peningkatan standar pelayanan yang 
dilakukan oleh pimpinan, dosen, tenaga ad-
ministrasi, staf laboratorium dan petugas per-
pustakaan. Kedua, dalam rangka peningkatan 
mutu layanan perlu diselenggarakan pelatihan 
(training) yang fokus terhadap peningkatan 
kompetensi pelayanan kepada mahasiswa 
bagi pimpinan, dosen, tenaga administrasi, 
staf laboratorium, dan petugas perpustakaan.
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